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La investigación tiene como propósito, conocer la influencia del uso del sistema 
informático ERP (planeamiento de recursos empresariales) en la motivación 
extrínseca de los trabajadores de la ferretería DAGA & JIMÉNEZ S.A.C – 
Miraflores, durante el año 2016. Dicho estudio de campo es de tipo descriptivo, en 
donde, tiene como característica la obtención de datos de manera directa de la 
fuente.  
Para ello se realizó una encuesta a los 23 trabajadores de la empresa. La 
hipótesis alterna señalaba que existe influencia del uso del sistema informático ERP 
sobre la Motivación Extrínseca. Se realizó un levantamiento de información 
mediante una encuesta enfocada a los tres conceptos principales de la motivación 
extrínseca que son recompensa, castigo e incentivos, y como esta se ve definida 
por el uso del sistema.   
Los resultados determinaron que en la ferretería DAGA & JIMÉNEZ S.A.C existe 
una influencia ya que al ser una empresa comercial se trabaja enfocada a los 
objetivos que se ven manejados por los incentivos o castigos que se puedan dar a 
los trabajares, esto se puede determinar por los resultados que arroja el sistema.  
Las palabras claves: Motivación extrínseca, Sistema informático, ERP, Incentivo, 




















The purpose of this research was to know the influence of the use of the 
computers system ERP (planning of business resources) in the extrinsic motivation 
of the workers of the ferreteria DAGA & JIMÉNEZ S.A.C hardware. This is a field 
study descriptive, which is characterized by the collection of data direct from the 
source. 
For this, a survey was conducted at 23 company employees. The alternative 
hypothesis stated that there is influence of the use of ERP computers y system on 
Extrinsic Motivation. The information gathering was conducted through a survey 
focused on three main concepts of extrinsic motivation, which are reward, 
punishment and incentives, and how it is defined by the use of the computers y 
system. 
There results determined that the DAGGER & JIMENEZ S.A.C hardware there is 
an influence as being a trading company working focused on the goals that are 
driven by incentives or penalties that can be given to workers, and this can be 
determined by the results it throws the system. 
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Actualmente toda empresa está sujeta a cambios tecnológicos e 
implementaciones de USO DE SISTEMAS ERP el cual influye en la MOTIVACION 
EXTRÍNSECA de los colaboradores.  
Se está realizando un estudio y análisis de forma sistemática, por ello, dicha 
investigación se va dividir en seis capítulos, en el cual el primer capítulo está 
dirigido al problema de investigación, el cual, busca como influye el uso de un 
sistema informático ERP sobre la motivación extrínseca de los trabajadores en la 
ferretería DAGA & JIMÉNEZ S.A.C la cual se ubica en el distrito de Miraflores.   
El segundo capítulo está dirigido al Marco Teórico, en donde, se ingresará los 
antecedentes nacionales e internacionales con bases teóricas de uso de sistemas 
ERP en la motivación extrínseca de los colaboradores.   
En el tercer capítulo, verificaremos la metodología de investigación, la cual es 
básica y de tipo descriptiva, pues se describirá la influencia del uso del ERP sobre 
la motivación extrínseca de los colaboradores en la ferretería investigada.    
Como quinto capítulo se concluye con las conclusiones y recomendaciones en 
donde se dan mejoras en los procesos de venta y compra, para que influya en la 
motivación extrínseca de los colaboradores.   
Finalmente, el sexto y último capítulo se verifican las referencias bibliográficas y 










CAPÍTULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION  
 
 1.1.  Planteamiento del problema.   
 
DAGA & JIMÉNEZ S.A.C., es una pequeña empresa de ferretería, de 
rubro comercial. Cuenta con el área de ventas en tienda, el equipo se encarga 
de la ubicación del producto en el sistema, muestra al cliente para verificar si es 
lo que el cliente busca y realizar el registro del pedido en el sistema para que el 
cliente pase a pagar el producto en caja para su posterior entrega por el mismo 
vendedor.   
En oficina se realizan las funciones administrativas tales como 
contabilidad, Compras, Gestión de Inventario, Registro de Caja y Bancos, 
Programación de pagos y vencimientos.    
Los trabajadores del área de ventas, debido a la implementación del 
sistema tuvieron que cambiar el modo de cómo se realizaba el proceso de 
venta, pasaron de realizar todo mecánicamente y con información imprecisa, 
con mucha flexibilidad y tendiendo a cometer errores, lo que no les generaba 
inconvenientes si cometían algún error y no se podía medir su trabajo realizado 
independientemente, ya que no había control; para luego realizar este proceso 
de ventas registrando todo en el sistema y fiándose de información precisa. 
Este nuevo procedimiento es riguroso respecto a los parámetros de ventas y 
cumplimiento de requisitos, mayor control sobre las acciones de cada 
trabajador al quedar registrada cada actividad que realicen. Lo que les genera 
molestia al no tener flexibilidad en los errores que anteriormente cometían y 
tengan tomar más tiempo para solucionar algún inconveniente, y que 
actualmente se pueda identificar y corregir.  
En el área administrativa los trabajadores tienen que registrar todas sus 
funciones en el sistema, lo que les ha generado retrasos e incomodidad al tener 
que respetar los procedimientos y no poder saltarlos para apresurar el proceso, 
teniendo crítico la función logística.   
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Por lo tanto, si la empresa resuelve esta situación los trabajadores podrán 
comprometerse con su trabajo y mejorar el clima laboral, lo que va a contribuir a 
la eficiencia de las operaciones de la empresa.  
 
 
 1.2.   Delimitación de la investigación  
 
 1.2.1.  Delimitación Geográfica:  
Nuestra investigación está ubicada en la Av. Avatar Mariscal la 
mar 609 Urb. Santa Cruz Miraflores, distrito de Lima - provincia de 
Lima donde se ubica la empresa DAGA & JIMÉNEZ. S.A.C 
 1.2.2.  Delimitación Temporal:  
El tiempo que se considera para la realización de esta 
investigación es de seis meses aproximadamente.  
 1.2.3.  Delimitación Socioeconómica:  
Los colaboradores de la empresa DAGA & JIMÉNEZ S.A.C con 
quienes se trabajará esta investigación pertenecen al nivel 
socioeconómico “C”.  
 1.3.  Formulación del problema  
 
 1.3.1.  Problema General.   
¿Cómo la influencia del uso del sistema informático ERP 
(planeamiento de recursos empresariales) en la motivación 
extrínseca de los trabajadores de la ferretería DAGA & JIMÉNEZ –
Miraflores, durante el año 2016?  
 1.3.2.  Problemas Específicos  
¿Cuál es la influencia del uso del sistema de ventas sobre la 
motivación extrínseca de los trabajadores en la ferretería DAGA & 
JIMÉNEZ S.A.C  en Miraflores en el año 2016?  
 
¿Cuál es la influencia del uso del sistema de compras sobre la 
motivación extrínseca de los trabajadores en la ferretería DAGA & 




¿Cuál es la influencia del uso del sistema de cotizaciones sobre la 
motivación extrínseca de los trabajadores en la ferretería DAGA & 
JIMÉNEZ S.A.C en Miraflores en el año 2016?  
 
 
 1.4.   Objetivos de la Investigación.   
 
 1.4.1.  Objetivo General.   
Conocer la influencia del uso del sistema informático ERP 
(planeamiento de recursos empresariales) en la motivación 
extrínseca de los trabajadores de la ferretería DAGA & JIMÉNEZ 
S.A.C - Miraflores, durante el año 2016.  
 1.4.2.  Objetivos Específicos.   
Analizar la influencia del uso del sistema de ventas sobre la 
motivación extrínseca en la ferretería DAGA & JIMÉNEZ S.A.C en 
Miraflores en el año 2016.  
Identificar la influencia del uso del sistema de compras sobre la 
motivación extrínseca en la ferretería DAGA & JIMÉNEZ S.A.C en 
Miraflores en el año 2016.  
Determinar la influencia del uso del sistema de inventarios sobre la 
motivación extrínseca en la ferretería DAGA & JIMÉNEZ S.A.C en 
Miraflores en el año 2016.  
 
 1.5.   Justificación de la investigación.   
 
La presente investigación se justifica por:  
El cliente de perfil exquisito, quienes requieren de un servicio rápido y de 
calidad, y quienes no necesariamente actuaran con los mejores ánimos y 
buen humor, y exigirán se les atienda según sus requerimientos y creencias al 
ser nosotros una empresa comercial y siendo las ventas nuestro negocio, 
necesitamos a un personal motivado que pueda atender a los requerimientos 
de los clientes tanto externo como interno. Es por ello que al conocer si el 
sistema ERP influye sobre la motivación extrínseca, estaremos asegurando 
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este servicio de calidad que exige el cliente y podremos satisfacerlo, dado por 
los estímulos positivos que mantendrán el nivel de calidad del servicio; o los 
estímulos negativos para corregir si hay conductas inadecuadas, esto a lo 
largo de la cadena de valor.  
La útil de contar con un sistema que integra las funciones de la empresa, 
en un contexto tecnológico es imprescindible que las empresas cuenten con 
esta al momento de desarrollar sus operaciones, para poder ser competentes 
en los mercados y no verse sucumbido por la competencia.  
La competencia implementa estrategias para ser más competitivos y 
abarcar mayor mercado, por lo combinar al potencial humano con el 
tecnológico y saber cómo explotar las ventajas, podremos tener una ventaja 
competitiva ante los competidores  
Para que los clientes se puedan ver beneficiados con productos más 
competitivos con mejores precios sin reducir el nivel de calidad del producto y 
servicio ofrecido, ya que el uso del ERP permitirá ser más eficientes en la 
compra y rotación de stock, y permitirá reducir actividades administrativas, lo 
que redundara en reducción de costo y la mejora de los precios antes 
mencionado.  
Además, en el aspecto interno laboral los colaboradores se sentirán 
apreciados, valorados y entenderán el propósito de la empresa. Alcanzando 
así sus metas propias con motivación.  
 1.6.  Limitaciones.   
 
En la presente investigación se encontraron limitaciones como el factor 
tiempo debido que el personal encargado de la investigación, son jóvenes 
que trabajan y estudian lo que conlleva a la falta de tiempo para realizar la 
búsqueda de información. Otro factor que consideramos es la dificultad para 
encontrar fuentes de información, como ocurrió con los antecedentes 
internacionales, ya que las fuentes para obtener información eran escasas. 
Como último factor tenemos el económico ya que se contrató a un 
especialista en el sistema ERP con el fin de entender a los colaboradores en 
su uso y a la vez ideando poder ver más alternativas sobre cómo debería 




 1.7.   Viabilidad y Fiabilidad de la investigación.   
 
 1.7.1.  Viabilidad.   
Se puede concluir que el trabajo de investigación realizado es 
viable, ya que se cuenta con acceso a la información de la empresa. 
También se contará con un especialista es el sistema para conocer 
profundamente el desempeño de los colaboradores. Además los que 
realizamos la investigación nos encontramos cerca al punto objetivo 
de estudio, con ello podremos conocer mucho más al personal de la 
empresa, así mismo, identificamos que la problemática es actual y 
que cada vez más empresas utilizan este sistema ERP , por tanto, se 
puede desarrollar un trabajo de esta naturaleza y con los resultados 
se puede dar no solo opiniones con respecto, sino que también se 
pueden plantear alternativas de solución con la finalidad de mejorar 
los procesos como compras, ventas, inventarios, contabilidad, 
cobranzas y programación de pagos. Lo que se desea con esta 
investigación es optimizar el potencial humano frente a un sistema tal 
vez nuevo para ellos y que su miedo no sea al sistema implementado 
sino el miedo a ello.  
 1.7.2.  Fiabilidad. 
En base a las conclusiones del proyecto investigado se puede 
afirmar que es factible en todos sus aspectos. Hoy en día muchos 
micros y pequeña empresa están utilizando en sus organizaciones el 
Sistema ERP, con el fin de mejorar el rendimiento y productividad en 
las diferentes áreas de una empresa pues buscan la eficacia. 
Asimismo, en la actualidad el recurso más importante es el talento 
humano y lo que ellos pueden lograr con su identificación al trabajo 
encomendado. Además, se puede apreciar que ya se implementó el 
sistema ERP y significa que se puede decir que ya se puede estudiar 
su influencia en la motivación de los colaboradores de la empresa. Es 
por ello que es sumamente indispensable que se sientan cómodos y 
además crean en lo que su empresa propone como parte de su 
mejora continua.  
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Legalmente el proyecto no presenta ningún tipo de restricciones, lo 
que quiere decir que sí se puede hacer posible.  
 
 
CAPÍTULO II: MARCO TEORICO   
 2.1.   Tipos de Investigación.   
2.1.1. Antecedentes Nacionales.   
“ALTERNATIVAS DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA ERP  
EN UNA PYME AGROINDUSTRIAL PERUANA”  
(Flores Chamba, 2014)  
El objetivo es elaborar una guía de ayuda a las pymes 
agroindustriales en Piura para evaluar la implementación del sistema. 
En dicha guía comprende el estudio, el cual va desde estudios 
básicos para poder entender dicho funcionamiento del sistema ERP, 
este estudio permite analizar la definición de requerimientos de 
costos, técnicos, de colaboradores, etc, para demostrar todas las 
existencias en el mercado peruano, tanto como económicos, 
técnicos, industriales e específicos. La cual permite verificar como 
realizar las cosas de forma diferente.   
“DISEÑO DE LA IMPLEMENTACIÓN DEL MÓDULO SALES & 
DISTRIBUCIÓN DEL SISTEMA ERP SAP EN UNA EMPRESA 
COMERILIZADORA”  
(CUBA LEGUA, 2000)  
Dicha tesis, tiene como objetivo que se implemente el sistema 
ERP SAP R/3 en una empresa comercializadora, la cual es muy 
importante en el sector peruano, en dicha tesis se muestra el análisis 
de procesos principales, para la distribución de la venta especializada 
en los canales indicados. En dicho análisis, se ingresó mejoras en los 
sistemas, ya que los procesos son en línea y permite generar 
jerarquías a los productos a comercializar. Con esta tesis se va 
mejorar la toma de decisiones para una óptima utilización de los 
recursos humanos y financieros de la empresa comercializadora.     
“MOTIVACION LABORAL DE LAS ENFERMERAS 
ASISENCIALES Y LA RELACIÓN DE SU DESARROLLO  
PROFESIONAL EN EL HOSPITAL CAYETANO HEREDIA   
(RIOS NUÑEZ, 1998)  
En dicha tesis, se basó en la investigación a las enfermeras del 
hospital nacional Cayetano Heredia, en donde, se tomó una muestra 
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de 90 enfermeras, en donde, se estudió la motivación extrínseca e 
intrínseca, los resultados fueron que un gran porcentaje de 
enfermeras no cuentan con un desarrollo adecuado cognoscitivo, el 
mayor porcentaje de enfermeras con desarrollo adecuado son 
aquellas que cuentan con edad menor a 35 años y no tienen hijos.   
2.1.2. Antecedentes Internacionales.   
“PLAN DE INCENTIVOS LABORALES COMO IMPULSO 
MOTIVACIONAL PARA LOS TRABAJADORES DEL 
DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS DE LA EMPRESA  
FEBECA”  
(COLOMBIA, 2002)  
Toda empresa depende de capital humano, en especial en 
Colombia ya que es un activo vital, para el desarrollo de una persona, 
ahora con el crecimiento de las empresas rápidamente se ha visto la 
necesidad de aumentar la competitividad e eficiencia de las 
empresas. La investigación arrojo los datos respecto a motivación 
extrínseca en base al marco de las organizaciones que se desarrollan 
en la actualidad, por ello, se planteó una responsabilidad de una 
organización para motivar a sus empleados.   
“PROPUESTA PARA EL MEJORAMIENTO DE LA MOTIVACIÓN 
DE LOS EMPLEADOS EN LA CADENA DE ALMACENES EL 
FÓGON ELÉCTRICO EN EL 2012”.   
(COLOMBIA M, 2012)  
En esta tesis colombiana el enfoque y análisis de los parámetros 
se basa en los procesos actuales que constituyen na cultura de 
cadenas en empresas ferreteras, ya que se necesita un uso 
adecuado en la distribución, por ello tanto los abastecimientos, como 
los procesos son indicados a través de mejoras, para que los 
empleados no estén estresados y consigan una mejor motivación.   
“FACTORES MOTIVACIONALES QUE INFLUYEN EN LOS 
TRABAJADORES A NIVEL DE PISO EN UN CENTRO COMERCIAL 
UBICADO EN PACHUCA HIDALGO”   
(QUINTANAR TORRES, 2012)  
En esta investigación se detalla, que es lo que principalmente un 
colaborador desea al trabajar, si es una motivación el dinero, o es el 
sitio en donde se encuentra, ya que una motivación intrínseca es muy 
importante en el desarrollo de la persona, ya que esto le permite un 
análisis descriptivo de la influencia de que un personal este motivado 






 2.2.  Estructura de la teoría que sustenta el estudio.   
2.2.1. Definición de uso del sistema ERP.   
L Para (Muñiz, Luis. 2004)   
“ERP (Enterprise Resource Planning o Sistema de Planificación de 
Recursos Empresariales) Es un sistema de planificación de los 
gestión y recursos de la información estructurada, para satisfacer la 
necesidad de la gestión empresarial en los ámbitos del negocio. Las 
empresas controlan, evalúan, gestionan muy fácilmente los negocios 
con un programa integrado (software), más de 50 años en toda la 
historia los sistemas de gestión empresarial, cuentan con muchas 
definiciones las cuales se va detallar las más importantes: Davenport 
define un sistema ERP como un software comercial en un paquete el 
cual compromete una integración para toda la información en línea a 
través de la compañía hacia los colaboradores, dicha información es 
contable y financiera, información de cadenas de suministro, 
abastecimiento, ventas, comercial y recursos humanos.” 
DAVENPORT – 1998.   
 
Según Esteves y Pastor   
“Un sistema ERP está compuesto por varios módulos, como, por 
ejemplo, FICO, SD, MMBE, ETC, los cuales enlazan áreas como 
ventas, producción, finanzas, administración, créditos y cobranzas, 
gestión de almacenes, tecnología, contabilidad y recursos humanos, 
la cual tiene integración de procesos en negocios específicos que 
resuelven la necesidad de toda organización en los paquetes de 
software, todo negocio debe ser rentable y veloz.   
(Esteves, 1999).  
 
Según Kumar y Van Hillsgersberg 
“Los sistemas ERP son paquetes de sistemas de información 
detalladas las cuales esta asociadas con información de procesos 
basados con toda la data cargada, dentro de las áreas funcionales 






 “Un ERP como “un paquete de software integrado en los negocios 
de una empresa, en donde, e ERP tiene todas sus funciones 
necesarias para los negocios de contabilidad, finanzas y créditos & 
cobranzas, ya que la manufactura de los recursos humanos 
distribuye ventas las cuales son derechas a lo que el sistema se basa 
a la data cargada según la jerarquía indicada.” (Lee, 2000).  
 
Para los autores Markus, Axline, Petrie y Tanis   
“Un sistema de gestión ERP es un paquete de software comercial 
que permite el ingreso y reconocimiento del flujo a seguir para poder 
organizar los procesos que se dan entre las áreas internas de una 
organización.”  
(Markus y otros, 2000).   
2.2.2. Evolución de los sistemas basados en ERP.  
2.2.2. Evolución de los sistemas basados en ERP  
Mucha teoría de gestión organizacional surge a lo largo de la 
historia, las relaciones humanas y tecnología son contribuidas a la 
gestión empresarial, para que evolucione a lo largo del tiempo, Todo el 
sistema ha ido evolucionando con el tiempo, esto permite que los 
fluidos de todos los componentes sean de forma adecuada, la parte 
social y tecnológica juegan un papel muy importante, ya que el estudio 
dentro del proyecto los sistemas ERP son de tecnología avanzada, ya 
que permite que todo se relacione en línea, sabemos que antes 
nuestros sistemas eran manuales, pero ahora la tecnología avanzo 
tanto, que poco a poco se vuelve un papel muy importante en l 
organización,  Andonegi (2005).   
 
Los sistemas cuando evolucionan a lo largo de la historia, permite 
que desde los MRP I, MRP II y BOMP, como también los ERP no muy 
conocidos sean muy demandados en las empresas de distribución 




Un primer histórico sucedido hace mucho tiempo de los ERP, fue en 
la segunda guerra mundial, ya que los norteamericanos utilizaron 
grandes programas especiales para ejecutar enormes y distintas 
computadoras, para el monitoreo de la misma, en la década de los 
cuarenta, la logística en organización de tropas en Europa fue más 
ordenadas, gracias al orden establecido desde un ERP.  
A finales de los años cincuenta y principios de los sesenta, los 
sistemas utilizados durante la segunda guerra mundial se empezaron 
a aplicar en algunas empresas del sector privado norteamericano.  
 Los sistemas lograban que las empresas tengan un control sobre 
las listas de inventarios y materiales, en donde, con aplicaciones muy 
fáciles ante los sistemas del año sesenta. En unos años posteriores 
surge e BOMP, el cual es un software diseñado por IBM para controla 
inventarios y materiales de los sistemas.  
Con el pasar del tiempo la informática incremento en su uso de 
gestión en las organizaciones, lo cual favoreció a la evolución de los 
sistemas a mediados de los años sesenta.   
Joseph Orlicky innovo el MRP I, el cual tenía base de BOMP de IBM, 
el cual manejaba las complicadas listas de materiales de productos de 
la industria manufacturera, para poder reducir inventarios en tiempos 
de procesos en la elaboración de productos.  
Luego con el pasar del tiempo, en los años ochenta el mercado se 
volvió más exigente, ya que se estaba evolucionando, en donde, se 
daba mayor importancia a los plazos de entrega y la ampliación de la 
cartera de productos, por ello, se introdujo mejoras a dichos sistemas, 
con lo que conocemos que evoluciono a MRP II, en cual fue credo por 
Ollie Wight.  
Este nuevo sistema tuvo las mismas siglas que el anterior, pero el 
significado era diferente, ya que su objetivo era planificar 
efectivamente todos los recursos de una empresa manufacturera o de 
fabricación, pero tenía en cuenta todo el requerimiento que la 
producción demande: roturas de stock, roturas de máquinas, 
inclemencias humanas, etc. Pero también su preocupación no era solo 
el aparato productivo, sino también controlaba la parte de recursos 
humanos y la contabilidad de la organización.  
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Andonegi 2005.   
En los primeros años de los noventa ya existían dos sistemas de 
gestión, MRP I y MRP II, pero se percataron que ninguno aun 
satisfacía la necesidad que demandaba el mercado en dicha época, 
donde se percataron que el verdadero problema era en las 
organizaciones y mercados que evolucionaban cada vez más, ya que 
solo estaba dirigido al rubro de la fabricación, ahora había más 
sectores como servicios, comercialización, finanzas, etc. Por ello, era 
necesario dar solución, con gestión más competitiva, es por ello que 
nació el ERP, el cual integraba procesos de las empresas relacionadas 
a la producción, este sistema estaba basado en el servicio y el cliente, 
con una información en la base de datos compartida por toda la 
organización.  
Andonegi 2005.   
En la actualidad y con ayuda del internet, un ERP ha evolucionado 
satisfactoriamente, en donde, se han añadido aplicaciones no a la 
parte interna de una empresa, sino exclusivamente a la parte externa, 
que abarca a los clientes (CRM, CustmerRelationshipManagment), 
SCM (SupplyChain Management). Esta evolución se le conoce como 
ERP II.  
2.2.3. Definición de Motivación extrínseca.   
Se denomina motivación extrínseca cuando proviene de una fuente 
externa, por ello, es considerad una conducta que se encuentra fuera y 
no dentro de una persona, se dice que evade fuentes artificiales de 
satisfacción que son programadas socialmente, un claro ejemplo el 
dinero, los halagos o reconocimientos.   
Este tipo de motivación se estudia con relación a dos conceptos 
fundamentales que son el castigo y la recompensa, por ello, los 
castigos ocurren por una determinada conducta, en cambio una 
recompensa es un objetivo que se da posterior a varias secuencias de 
mejora, ahora las conductas pueden traer consecuencias posibles, ya 






CAPITULO III: MARCO METODOLOGICO  
 
 3.1.  Hipótesis de la Investigación.   
 
3.1.1. Hipótesis General.   
Existe influencia del uso del sistema informático ERP 
(planeamiento de recursos empresariales) en la motivación 
extrínseca de los trabajadores de la ferretería DAGA & JIMÉNEZ 
S.A.C - Miraflores, durante el año 2016  
 
3.1.2. Hipótesis Especificas.  
• Mejor funcionamiento en el proceso.  
• La atención a los clientes más óptima y mejor desenvolvimiento de 
los colaboradores.  
• La gestión operativa es de manera óptima.   
 
3.1.3. Hipótesis Nula.   
No existe influencia del uso del sistema informático ERP 
(planeamiento de recursos empresariales)en la motivación extrínseca 
de los trabajadores de la ferretería DAGA & JIMÉNEZ S.A.C - 
Miraflores, durante el año 2016.  
 3.2.  Variables de la investigación   
 
VARIABLES  DEFINICION  
Variable  
Independiente:   
Uso de Sistema  
ERO SOFT   
El uso de sistemas ERP, es muy común en las 
empresas, ya que toda organización, maneja un sistema 
integrado en línea, además de ello, agiliza y simplifica 
los procesos que estos tengan. Un ERP ayuda a 
encontrar y recopilar información mucho más rápida y 
de forma eficaz. Un sistema de gestión ERP es un 
paquete de software comercial que permite el ingreso y 
reconocimiento del flujo a seguir para poder organizar 





Dependiente:   
La motivación extrínseca, se basa en la parte exterior 
de una persona, la cual nos indica su estado de ánimo, 
como puede sr afectado por una parte externa y ajena a  
Motivación 
Extrínseca.   
el mismo, como por ejemplo su alrededor, los procesos 
mal planteados, lo cual conlleva a un estrés.   
  
 
3.3.  Metodología de la Investigación.   
 
3.3.1. Tipo de Estudio.   
La investigación realizada es básica, ya que consiste en observar 
las variables tal como se dan, de tipo descriptivo pues se describirá la 
influencia del uso del ERP sobre la motivación extrínseca de los 
trabajadores en la ferretería, descriptivo, porque solo vamos a 
observar, registrar, analizar e interpretar la problemática de las 
variables tal como son, además porque contamos con teorías para 
fundamentar nuestro estudio. Nos basamos en Hernández, 
Fernández y Baptista, que sostienen que todo estudio descriptivo es 
únicamente para medir y recoger información de una manera 
independiente o conjunta, con variables que cuentan con un conjunto 
de conceptos, el objetivo no es decir que variables se relacionan.   
 3.4.  Población y Muestra.   
 
3.4.1. Población.   
La población a investigar está conformada por 23 trabajadores de 
todas las áreas de la ferretería DAGA & JIMÉNEZ S.A.C ubicada en 
el distrito de Miraflores  
3.4.2. Muestra.   
Para la presente investigación no se utilizará una nuestra, ya que 
se trabajará con la población completa.  
Criterios de inclusión y exclusión.  
Criterios de Inclusión:  
 Secundaria completa  
 Ambos sexos  
 Trabajadores con más de cinco meses laborando  
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 Con una jornada laboral de más de 8 horas diarias    
                                           Trabajadores en planilla Criterios  de Exclusión:  
 Menos de tres meses laborando en la empresa   
 Empleados que se encuentran de vacaciones  
 Trabajadores que no están en planilla 
 Trabajadores externos por horas.  
 
 3.5.  Técnicas de recolección de datos.   
 
En la presente investigación utilizaremos la herramienta para recolectar 
los datos será la encuesta el cual es un conjunto de preguntas que da 
respecto a variables que se puedan medir, la cual debe ser explicita y con 
concordancia al planteamiento del problema de dicha hipótesis.   
 
3.5.1. Reseña del Instrumento.   
La encuesta o cuestionario pretende investigar la variable “uso del 
ERP (sistema de planeamiento de recursos empresariales)” En la 
estructura interna del instrumento, encontramos 3 dimensiones: uso 
del sistema de ventas (3 indicadores), uso del sistema de compras (3 
indicadores) y uso del sistema de inventario (2 indicadores). Así 
también con la encuesta investigaremos la variable “motivación 
extrínseca” en la cual encontramos 3 dimensiones: Recompensa (2 
indicadores), Castigos (3 indicadores) e Incentivos (2 indicadores).  
Las preguntas fueron elaboradas tomando en cuenta los 
indicadores y direccionados a responder el efecto del uso del sistema 
ERP (sistema de planeamiento de recursos empresariales) y como 
afecta a la motivación extrínseca de los trabajadores.  
La encuesta se caracteriza por tener 20 preguntas de las cuales 5 






 3.6.  3.6. Método del Análisis de Datos.   
 
3.6.1. Resultados de la evaluación.   
A continuación, se muestran los resultados de la validación de la 
encuesta por criterio de expertos.  
3.6.2. Técnicas estadísticas de análisis de datos.   
Según HERNANDEZ, FERNANDEZ Y BATISTA (2010), las 
investigaciones de tipo descriptivos se pueden analizar mediante la 
distribución de frecuencias, las cuales pueden ser presentadas 
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CAPITULO IV: RESULTADOS   
 
Los presentes resultados se obtuvieron a partir de la información recogida por la 
aplicación de las encuestas a 23 trabajadores de la ferretería DAGA&JIMÉNEZ 
ubicado en el distrito de Miraflores. Estos se procesaron e interpretaron, mostrando 
a continuación los principales resultados las cuales ayuden a nuestro estudio.  
 
Tabla N° 4: En la empresa debido al uso del Sistema de Planeamiento de Recursos 
Empresariales ¿Los pedidos realizados han aumentado?   
 
 
Alternativa  f  %  
Si  19  83  
No  4  17  
Total  23  100  
 
 
Podemos aprecias que un 83% indica que los pedidos realizados con el sistema han 
aumentado, mientras que un 17% indica lo contrario.  
 
 
Gráfico 1: En la empresa debido al uso del Sistema de Planeamiento de Recursos 






La información obtenida nos dio como resultado que los pedidos  realizados con el 
sistema si han aumentado principalmente debido al acceso a la información en un 
solo punto (la computadora) en la cual pueden consultar todo lo que necesitan para 
sus pedidos, ya sean datos del cliente o información de los productos a vender, lo 
que se traduce a un ahorro tremendo de tiempo, si se compara con el 
procedimiento manual que antes se realizaba, donde tenían que buscar  el producto 
en físico para saber el precio y solicitar todos los datos del cliente así este sea 
recurrente. Por otro lado un pequeño grupo indica que  los pedidos no han 
aumentado aduciendo que usar el sistema ERP también les genera demora porque 
es complicado y tienen dificultades en digitar o usar las herramientas, se observó 




Tabla N° 5:¿Qué otras funciones han aumentado con el uso del sistema ERP?  
Alternativa  f  %  
Reportes  3  13  
Consultas  18  78  
Analizar  2  9  
Total  23  100  
 
De acuerdo a la información recogida del total de los trabajadores, el 78% indica 
que ha aumentado la realización de consultas en líneas, el 13% dice que la 
generación de reportes y el 9% el análisis de la información que arroja el sistema. 
 


















Como podemos observar existen tres funciones bien marcadas que han aumentado 
con el  uso del sistema, tales como, la realización de reportes por las personas que 
tienen que supervisar a los trabajadores y enviar información solicitada por sus 
superiores; las consultas en línea es algo que también ha aumentado en gran 
medida ya que toda la información se concentra en el sistema y se realiza para 
saber el precio del producto, el stock del producto, disponibilidad en uno u otro 
almacén, la programación de cobros y pagos, etc.; por ultimo un pequeño grupo 
indicó que ahora tienen que analizar reportes recibidos por los subordinados, en el 
aspecto financiero, analizar los estados o la situación de la empresa, ya que al estar 
la información actualizada, antes de tomar cualquier decisión requiere el análisis de 
la situación de la empresa. Estas cosas son las que facilitan el trabajo y permiten al 





















Tabla N° 6: ¿Por qué motivos cree Ud. ¿Que han aumentado las devoluciones de 
ventas realizadas? 
Alternativa  f  %  
Error de selección  12  52  
Mala descripción  6  26  
Mal despacho  5  22  
Total  23  100  
 
Del total de encuestados el 52% indico que el motivo de las devoluciones de ventas 
es por el error de digitación y/o selección de los productos, el 26% indicó que se 




Gráfico 3: ¿Por qué motivos cree Ud. ¿Que han aumentado las devoluciones de 
ventas realizadas?  
 
 
Son tres motivos por los que han aumentado las devoluciones de productos 
vendidos y que generan no solo un malestar al cliente, sino también a los 
trabajadores disminuyendo su motivación derivado del  uso del  sistema ERP, y 
estos se producen principalmente por el error al seleccionar los productos o mala 
digitación de los ítem, es decir seleccionan mal los productos y difieren en los que el 
cliente realmente quiere, en menor medida otro motivo es que  la descripción del 
producto no es clara y genera confusión en el vendedor, ya que están 
acostumbrados a un lenguaje más simple, por último y en menor medida el mal 
despacho que se realiza, esto porque con el uso del sistema el despacho se ha 
centralizado en una persona y este por momentos se satura no logrando identificar 
el producto correcto y entregando un producto en lugar que otro.  
 
Tabla N° 7: ¿Lo recompensan cuando el número de cotizaciones emitidas 
aumenta?  
Alternativa  f  %  
Si  20  87  
No  3  13  
Total  23  100  
 
De acuerdo a la información recogida del total de los trabajadores, el 74% indico 

















Gráfico 4: ¿Lo recompensan cuando el número de cotizaciones emitidas aumenta?  
 
 
La gran mayoría de trabajadores indico que si lo recompensan cuando el número de 
cotizaciones aumentan, ya que esto contribuye en su desempeño mensual  y es en 
esa fecha donde se realizan los abonos por desempeño, adicional a eso el sistema 
permite identificar diariamente la contribución de cada trabajador y en la reunión 
inicial del día se reconoce el esfuerzo de quien tuvo el  mayor desempeño del día 
anterior, esto para aumentar su motivación y el trabajador comience bien el día, es 
decir el uso del sistema si permite aumentar la motivación extrínseca de los 
trabajadores. Por otra parte, un reducido grupo indico lo contrario, explicando que 
ellos no entran en el sistema de bonificación por cotizaciones emitidas.  
 
  
Tabla N° 8: ¿Lo amonestan cuando el número de cotizaciones emitidas disminuye?  
Alternativa  f  %  
Si  20  87  
No  3  13  
Total  23  100  
 
De acuerdo a la información recogida del total de los trabajadores, el 87% si les 
facilita su trabajo la modalidad de ingreso de mercadería, mientras que el 13% 




















Gráfico 5:¿Lo amonestan cuando el número de cotizaciones emitidas disminuye?  
 
 
Los trabajadores indican que existe un mínimo del promedio diario el cual tienen 
que cumplir para poder llegar a su cuota mensual, si este monto no se cumple 
reciben una amonestación verbal que es más una retroalimentación por parte del 
encargado para que el trabajador pueda cuidar su desempeño, esto el encargado 
puede determinarlo con los reportes diario que puede visualizar en el sistema ERP, 
de esto modo pueden corregir algún mal desempeño e influenciar en su motivación. 
Por otro lado, un pequeño grupo indico que no lo amonestan cuando las 
cotizaciones aceptadas disminuyen porque no están comprendidas en ese sistema.  
  
Tabla N° 9: Por cada venta que se realiza ¿El uso del sistema ERP le Permite 
aumentar el monto del ticket de venta?  
Alternativa  f  %  
Si  16  70  
No  7  30  
Total  23  100  
 
De acuerdo a la información recogida del total de los trabajadores, el 70% si pueden 
aumentar el monto del ticket de venta con el uso del sistema, mientras que el 30% 




















Gráfico 6: Por cada venta que se realiza ¿El uso del sistema ERP le Permite 
aumentar el monto del ticket de venta?  
 
 
Los gran parte de los trabajadores  pueden maximizar el uso del sistema y sus 
ventajas, ya que pueden no solo realizar la venta más rápida, sino que también 
puede aumentar el monto vendido por cliente, ya que con el sistema pueden 
ofrecer productos complementarios a los que el cliente solicita y esto contribuye en 
su cuota de venta directamente, lo que al trabajador le genera mayor motivación 
por los bonos que pueda recibir, también porque tienen la facilidad de disponer de 
la información del precio y stock de productos que el cliente esté interesado en 
comprar y no demorara en realizar la consulta, y el poder mostrar la imagen del 
producto el cliente puede aceptar el ofrecimiento del vendedor, de este modo 
aumentan el monto del ticket de venta. Por otra parte, un menor grupo indica que 
esto no se da, dando la explicación de que no pueden o no conocen el modo de 
hacerlo, evidenciando falta de experiencia del mismo para realizarlo.  
















Tabla N° 10: ¿Cómo le permite el sistema abastecer su stock?  
Alternativa  f  %  
Visualizar Stock  15  65  
Alertas   5  22  
Rotación   3  13  
Total  23  87  
 
De acuerdo al estudio realizado el 65% indican que pueden abastecer el stock 
visualizando el reporte de stock, el 22% mediante las alertar que le proporciona el 
sistema y el 13% mediante el reporte de rotación de los productos.  
 
Gráfico 7: ¿Cómo le permite el sistema abastecer su stock?  
 
 
Las opciones que dan a conocer los trabajadores para abastecer el stock son 
principalmente tres, siendo la mayor opción mediante la visualización de los 
reportes de stock que brinda el sistema, ya sea diario semanal o mensual, según  se 
requiera, el otro medio es mediante las alertas de stock mínimo que van avisando 
que ya se debe programar la reposición de productos seleccionados y queda a 
criterio del encargado si se realizan o no según el contexto, por ultimo otro medio 
que tienen es mediante el reporte de rotación de ciertos productos que sirve para 
determinar su se abastece o no de un determinado producto que pueda estar sin 
stock pero que su rotación sea muy lenta, pudiendo de este modo decidir si se 
reporte el stock y/o en qué medida se hace.  
  













Visualizar Stock Alertas Rotación 
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Alternativa  f  %  
Si  19  83  
No  4  17  
Total  23  100  
 
En base a los resultados obtenidos el 83% menciona que, si se pueden emitir 
órdenes de compra oportunamente con el sistema, mientras que el 17% indica que 
no lo puede hacer.  
 
Gráfico 8: ¿Está emitiendo órdenes de compras oportunamente con el sistema?  
 
 
La opción de emitir órdenes de compra oportunamente es algo muy valorado por 
los trabajadores ya que influencia directamente en el tiempo de abastecimiento de 
los productos y disponer del stock justo a tiempo o cuando los vendedores lo 
requieran y no exista quiebres de stock y se pierdan ventas puntuales o ventas 
asociadas, es decir dejar de vender un determinado número de ítems porque solo 
uno o dos de ellos no estaban con stock disponible. Por otra parte, una menor 
cantidad de trabajadores indican que esto no se puede hacer aduciendo que 
demora, pero al comparar con los comentarios de otros trabajadores se puede 
deducir que esto obedece a que este grupo de personas no cuentan con las 
destrezas para manejar el ERP.   
  
Tabla N° 12: ¿Con el sistema se le hace más fácil escoger la cotización de la mejor 
forma?  
Alternativa  f  %  

















No  2  9  
Total  23  100  
 
De acuerdo a la información recogida del total de los trabajadores, el 87% si les 
facilita su trabajo la modalidad de ingreso de mercadería, mientras que el 13% 
indican que no.  
 




Casi la totalidad de los trabajadores consideran que mediante el uso del sistema 
pueden escoger la mejor opción de cotización y de modo más fácil, explicado 
porque mediante el ingreso de los datos al sistema este puede compararlas no solo 
entre ellas sino con la cotizaciones anteriores  de los mismo productos, a su vez el 
sistema ofrece de modo organizado criterios de selección de cotizaciones mediante 
las características e historial de la atención de los proveedores, tales como, el 
tiempo de respuesta, la línea de crédito y el tiempo del crédito que ofrece cada 
proveedor. Diferente a todo lo anterior, una mínima parte indica lo contrario debido 
a que no conocen estas herramientas ya que no están relacionadas a esta función 
y/o en la capacitación del sistema no estuvieron.  
  
Tabla N° 13: ¿Qué criterios le permite el sistema ERP usar para escoger una 
cotización?  
Alternativa  f  %  


















Precio  5  22  
Calidad  4  17  
Confiabilidad  3  13  
Total  23  30  
 
Los resultados obtenidos indican que con respecto al criterio de selección de una 
cotización señalaron que el 48% prefiere el tiempo de envío, el 22% prefiere el 
precio, el 17% elige la confiabilidad, y el 22% restante prefiere la calidad.  
 
Gráfico 10: ¿Qué criterios le permite el sistema ERP usar para escoger una 
cotización?  
 
La mayoría de trabajadores optan por el tiempo de envió, ya que por el mercado 
que atienden el precio si bien es importante pero no el principal, ya que más se 
valora la rapidez y por un tema de no tener mucho stock por la cantidad de ítem 
que se manejan, escogen la cotización en base al tiempo de envió del proveedor, 
que es una herramienta que facilita la decisión de los trabajadores, después 
consideran el precio ya que se busca maximizar la rentabilidad del negocio, después 
el criterio que también escogen es la calidad del producto y el servicio que ofrece el 
proveedor y en último lugar consideran la confiabilidad, si bien es importante no es 
uno de los principales al momento de escoger una cotización.  
 
Tabla 14: ¿La modalidad de ingreso de mercadería mediante guías de entrada le 

















Alternativa  f  %  
Si  20  87  
No  3  13  
Total  23  100  
 
De acuerdo a la información recogida del total de los trabajadores, el 87% si les 
facilita su trabajo la modalidad de ingreso de mercadería,  mientras que el 13% 
indican que no.  
Gráfico 11: ¿La modalidad de ingreso de mercadería mediante guías de entrada le 
facilita su trabajo?  
 
 
La modalidad de ingreso de mercadería al almacén si ha facilitado el trabajo a la 
empresa ya que la gran mayoría indica esto, debido a que esta función es breve y no 
requiere de mayor actividad más que la de verificar, aunque algunos indican que 
también  les toma algo de  tiempo el ingreso de alguna mercadería que no viene con 
orden de compra, pero en comparación al modo manual anterior si les facilita su 
trabajo, no solo  en esta parte, sino que esta modalidad de ingreso al stock les 
brinda la exactitud de la información y  también les facilita su posterior trabajo 
como la de visualizar el stock real y la rotación para venta y para que el encargado 
de compras abastezca oportunamente. Por otro lado, una mínima parte de los 
trabajadores indican que no les facilita el trabajo sin dar mayor explicación por 
parte de ellos, pero se asume que no dominan el uso de esta herramienta.  


















Tabla N°15: ¿Las cotizaciones enviadas aceptadas han aumentado con el uso del 
ERP?  
Alternativa  f  %  
Si  17  74  
No  6  26  
Total  23  100  
 
Del total de los encuestados el 74% señaló que, si han aumentado las cotizaciones 
enviadas con el uso del ERP, mientras que el 26% considera que no.  
Grafico 12: ¿Las cotizaciones enviadas aceptadas han aumentado con el uso del 
ERP?  
 
Un gran porcentaje de los encuestados indican que con el uso del sistema si han 
aumentado las cotizaciones enviadas y aceptadas, explicados porque ahora pueden 
realizar cotizaciones más atractivas para los clientes, a mejores costos ya que 
cuentan con un stock más variado y con distintos precios que se adecuan a la 
necesidad de los clientes, también explican que con el uso del ERP optimizan el uso 
del tiempo y pueden responder oportunamente a los requerimientos del clientes sin 
dejar de atender a alguno y perder una oportunidad de venta, y el cliente al contar 
con las cotizaciones oportunamente pueden decidir por aceptar dichas cotizaciones. 
No obstante, cabe mencionar que un menor parte de los encuestados indican que 
no han aumentado las cotizaciones aceptadas con el uso del ERP, sin dar mayor 
motivo ya que a su criterio el nivel de cotizaciones aceptadas se mantiene y no 


















Tabla N° 16: ¿El uso del sistema le permite aumentar su bono por cumplimiento de 
ventas?  
Alternativa  f  %  
Si  21  91  
No  2  9  
Total  23  100  
 
De los resultados obtenidos el 91% indican que el uso del sistema si le permite 
aumentar su bono por cumplimiento de ventas, mientras que un 3% indican que no.  
 





Casi la totalidad de los trabajadores indicaron que si aumenta su bono de 
cumplimiento de ventas  con el uso del ERP debido a que el sistema les permite 
medir con exactitud cuáles han sido sus ventas de cada colaborador y su 
contribución a las ventas totales, de este modo poder identificar a quienes han 
superado la cuota solicitada y quienes no, por otro lado también pueden realizar 
más ventas, y así los encargados pueden identificar a quienes y en qué medida 
asignarles su bono por cumplimiento de ventas. Y solo unos cuantos indicaron que 
no han podido aumentar su bono de cumplimiento de ventas explicado porque no 
han podido realizar más ventas, o a factores externos al sistema, tales como la no 



















Tabla N° 17: ¿El sistema le permite realizar más ventas?  
Alternativa  f  %  
Si  19  83  
No  4  17  
Total  23  100  
 
De acuerdo al estudio realizado el 83% indican que el sistema si les permite realizar 
más ventas y solo a un 17% no les permite realizar más ventas.  
 




Evidentemente  el uso del sistema ha permitido a la empresa aumentar su volumen 
de ventas y esto se ve reflejado en los reportes que este mismo sistema ofrece, y la 
explicación la dan los encuestados  en sus respuestas, principalmente debido a que 
pueden captar más clientes, los atienden  oportunamente, les ofrecen mejores 
precios  y cuentan con un stock disponible para atenderlos de buena manera, y 
también el sistema les agiliza la gestión desde el abastecimiento hasta el servicio de 
post venta,  estos son los factores que han permito a los colaboradores aumentar su 
desempeño laboral, aprovechando  las herramientas que ofrece el sistema y con el 
uso que le dan la empresa crece. Por otra parte, solo una mínima cantidad de 




















Tabla N° 18: ¿Ud. Cree que será más rápido llegar a su cuota de venta en los 
próximos meses con el Sistema Planeamiento de Recursos Empresariales?  
Alternativa  f  %  
Si  19  83  
No  4  17  
Total  23  100  
 
En base a los resultados obtenidos el 83% indican que el sistema si les permitirá 
llegar a su cuota de venta en los próximos meses con el sistema ERP y solo a un 17% 
no les permitirá llegar.  
 
Grafico 15: ¿Ud. Cree que será más rápido llegar a su cuota de venta en los 
próximos meses con el Sistema Planeamiento de Recursos Empresariales?  
 
A la luz de los resultados se ve  un gran optimismo y colaboradores motivados por el 
uso del ERP, ya que la mayoría tiene buenas expectativas de poder llegar a sus 
cuotas de ventas y cumplimiento de resultados, es decir al usar el ERP ellos se 
sientes motivado para en los próximos meses realizar su trabajo porque sabe que 
recibirán un estímulo positivo para que sigan desarrollando su trabajo de la mejor 
manea, esto lo dan a entender al responder que con el sistema pueden optimizar su 
tiempo, poder organizarse y ofrecer a los clientes buenas cotizaciones, también les 
permite tener un registro de lo que compran y saber qué es lo que deben tener listo 
para poder ofrecerles, optimizando más su tiempo y el empleo de sus energías. Por 
otro lado, una mínima parte aun siente incertidumbre y cree que no le será más 


















Tabla N° 19: ¿Ud. ¿Se ha sentido conforme con su proceso de aprendizaje del uso 
del Sistema Planeamiento de Recursos Empresariales?  
Alternativa  f  %  
Si  16  70  
No  7  30  
Total  23  100  
 
El 70% indica que si se ha sentido conforme con su proceso de aprendizaje del uso 
del ERP y sol el 30% indica que no.  
 
Grafico 16: ¿Ud. ¿Se ha sentido conforme con su proceso de aprendizaje del uso 
del Sistema Planeamiento de Recursos Empresariales?  
 
 
En general los colaboradores si se sintieron conforme s con el proceso de 
aprendizaje y lo han tomado como un estímulo positivo para adentrarse en este 
mundo de la sistematización de los procesos, ya que la empresa proveedora del 
software supo entenderlos, manejar sus miedos a la incertidumbre y darles 
confianza en el uso del sistema del ERP, así mismo aplicaron una metodología que 
les permitió de modo didáctico y practico aprender a usar el sistema. Mientras que 
7 colaboradores indicaron que no se sintieron conformes ya que a algunos se les 
tuvo que retirar de la capacitación para poder atender asuntos de la empresa y 
otros porque su jefe los requería o los interrumpía con llamadas durante la 
capacitación, esto hacían que no se pudieran concentrar bien y captar todas las 
funcionalidades, esto también explicaría porque algunos no pueden manejar bien el 

















Tabla N° 20: ¿Cree Ud. ¿Qué asimiló de manera rápida y eficiente el programa 
Sistema de Recursos Empresariales o se presentó algún inconveniente en 
aprenderlo?  
Alternativa  f  %  
Si  18  78  
No  5  22  
Total  23  100  
 
Los resultados obtenidos con respecto a si el trabajador asimilo rápidamente el 
programa, el 78% índico que sí y 22% índico que no.  
 
Grafico 17: ¿Cree Ud. ¿Qué asimiló de manera rápida y eficiente el programa 




Los trabajadores de la ferretería DAGA & JIMÉNEZ S.A.C tiene una caracteriza que 
les permite asumir retos y cumplirlo, a su vez que se sienten comprometidos con su 
trabajo, esta es la explicación que da sus respuestas, ya que la gran parte asimilo 
rápidamente la implementación y uso del sistema ERP, también explicaron que ellos 
al manejar antes todo mentalmente y de memoria, tenían un gran conocimiento 
sobre todo lo que implica su trabajo, y el uso del ERP solo les permitió facilitar su 
trabajo que realizaban, viéndolo como una herramienta para mejorar y obtener 
mejores beneficios. Y solo unos cuantos trabajadores no se sintieron a gusto, 

















herramienta, ya que no por falta de capacidades sino porque no pudieron 
concentrarse en el aprendizaje del mismo.  
Tabla N° 21: Considera Ud. ¿Que el uso del sistema pueda conllevar a la 
suspensión de su trabajo?  
Alternativa  f  %  
Si  15  65  
No  8  35  
Total  23  100  
 
La investigación muestra que el 65% de los trabajadores que usan el ERP, consideran 
que el uso del sistema si puede conllevar a la suspensión de su trabajo y un 35% 
considera que esto no puede suceder.  
 
Grafico 18: Considera Ud. ¿Que el uso del sistema pueda conllevar a la suspensión 
de su trabajo?  
 
 
Según la perspectiva de los trabajadores, estos en su mayoría si consideran que el 
uso inadecuado del sistema podría conllevar a un castigo como la suspensión de su 
trabajo, es decir, su motivación extrínseca  si estaría condicionada al uso del ERP, si 
estos realizaran alguna mala práctica que se pueda identificar en el sistema se 
podría identificar y realizar las acciones correctivas pertinentes, ya que como 
mencionan todo lo que hagan queda registrado en el sistema y existen restricciones 
que no les permite  realizar acciones indebidas , por otro lado si estos cometieran 
algún error involuntario en cualquier momento se evidenciara y posteriormente lo 















Diferente a esto, un  grupo de trabajares no se sientes condicionados con el uso de 
ERP ya que consideran que no cometerían errores porque se sientes seguros y que 
no harían mal las cosas.   
 
Tabla N° 22: ¿Considera usted que el uso del sistema permitirá mejoras en su 
trabajo?  
Alternativa  f  %  
Si  20  87  
No  3  13  
Total  23  100  
 
Los resultados obtenidos un 87% indica que el uso del sistema ERP si permitirá 
mejoras en su trabajo y solo un 13% considera lo contrario.  




Los trabajadores ven al sistema ERP como una mejora en su trabajo y como 
estímulo para realizar sus funciones, esto explicado porque los beneficios del 
sistema para cada área y función, les permite manejar información verídica y en 
tiempo real, además tiene todo organizado e integrado, esto no solo les permite 
realizar bien su trabajo, sino que este sea reconocido ya que todo queda registrado 
y es posible medir en base a indicadores su desempeño individual o por área de 
trabajo.   
Y solo un 13% indican que el uso del sistema no les permitirá mejoras en su trabajo, 
explicado por los desconocimientos que aun poseen sobre el sistema y su manejo, 


















este les brinda, en tal motivo el uso del ERP influye negativamente en su motivación 
extrínseca, ya que no les genera ningún estímulo.  
  
Tabla N° 23: ¿El sistema ha permitido que usted reciba un reconocimiento al realizar 
bien su trabajo?  
 
Alternativa  f  %  
Si  19  83  
No  4  17  
Total  23  100  
 
Esta investigación demuestra que el sistema ha permitido que el trabajador reciba 
un reconocimiento al realizar bien su trabajo, mientras que solo un 4% dice que no.  
Grafico 20: ¿El sistema ha permitido que usted reciba un reconocimiento al 




La motivación extrínseca si se ve influenciada por el uso del ERP, ya que una gran 
parte ha indicado que, si han recibido algún tipo de reconocimiento por el uso del 
ERP, esto porque sus superiores han podido identificar cual ha sido su desempeño 
en comparación al resto y como ha ido evolucionando, también han podido mejorar 
ellos mismo y al mejorar su trabajo y rendimiento también mejora y es lo que han 
podido evidenciar sus jefes. Por otro lado solo 4 trabajadores indicaron que no han 
recibido ningún reconocimiento, por el contrario, indicaron que han recibido 

















no solo permite dar reconocimientos sino impulsar a que otros trabajadores 
también puedan recibirlos.  
4.1. Discusión y Análisis de Resultados.   
 
4.1.1 Hipótesis Alterna.  
“Existe influencia del uso del sistema informático ERP 
(planeamiento de recursos empresariales) en la motivación extrínseca 
de los trabajadores de la ferretería DAGA & JIMÉNEZ S.A.C - 
Miraflores, durante el año 2016” 
De acuerdo a la investigación realizada, se acepta la hipótesis 
alterna, ya que las herramientas que brinda el sistema en sus distintas 
áreas, y del cual los trabajadores se sirven para realizar sus funciones, 
influye sobre el comportamiento de los mismos, y mediante el cual se 
pueden definir las recompensas, castigos e incentivos que estos pueden 
recibir.   
Dicha influencia se ve reflejada en las buenas expectativas que 
tienen los trabajadores con el logro de objetivos, sintiéndose motivados 
para llevar a cabo su trabajo con entusiasmo y contribuyendo en la 
calidad del servicio de atención al cliente. De modo que en promedio el 
80% considera que los factores que aportan a la consecución de 
recompensas, tales como monto de ticket de venta, pedidos, 
cotizaciones aceptadas, bonos y ventas, han aumentado, y el 83% 
considera que será más rápido conseguir su bono por venta en los 
próximos meses, reforzando así su actuar.  
También se ve reflejado en su desempeño, debido a que el sistema 
les brinda facilidades y versatilidad durante el desarrollo de sus 
funciones, dándoles así un ambiente de trabajo más agradable con 
menos complicaciones que redundan en un mejor rendimiento en lo que 
a tiempo y calidad de trabajo corresponde.   
Por otro lado, los trabajadores también son conscientes que pueden 
ser castigados si realizaran una mala operación o algo indebido en el 
sistema, reflejado porque en promedio el 76% considera que lo pueden 
amonestar o suspender, de este modo el uso del sistema influye sobre 
su motivación extrínseca, minimizando este posible comportamiento o 
disuadiéndolos a fin de evitar dichos castigos.  
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La influencia generada por el uso del sistema ERP va moldear el 
comportamiento de los trabajadores en medida que a partir de este se 
puedan dar las recompensas o castigos justamente.  
 
4.1.2 Hipótesis Nula.  
 “No existe influencia del uso del sistema informático ERP 
(planeamiento de recursos empresariales) en la motivación extrínseca 
de los trabajadores de la ferretería DAGA & JIMÉNEZ S.A.C -  
Miraflores, durante el año 2016”  
De acuerdo a los resultados obtenidos, esta hipótesis no es tomada 
en cuenta, ya que mediante el uso del sistema ERP se puede 
estimular el comportamiento de los trabajadores aumentando o 
reduciendo la posibilidad de que suceda, esto debido a que el sistema 
permite identificar las funciones realizadas de los trabajadores y medir 
su desempeño para generar las recompensas, castigos o incentivos.  
 
4.2 Análisis por Objetivos. 
 
4.2.1 Objetivo General.  
“Conocer la influencia del uso del sistema informático ERP 
(planeamiento de recursos empresariales) en la motivación extrínseca 
de los trabajadores de la ferretería DAGA & JIMÉNEZ S.A.C -
Miraflores, durante el año 2016.”  
Se cumplió con el objetivo general, ya que se logró conocer la 
influencia del uso del sistema ERP sobre la motivación extrínseca de 
los trabajadores.  
Dichos colaboradores esperan tener un buen desempeño en lo que 
a ventas y compras corresponda, emitiendo más pedidos, aumentando 
el ticket de venta y aumentando la cantidad cotizaciones emitidas, del 
mismo modo también realizando buenas compras.   
También se sienten más cómodos en un ambiente de trabajo 
agradable con menores complicaciones debido a las facilidades que 
les brinda el uso del sistema.  
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Los trabajadores se sienten motivado por las recompensas que 
reciben, de modo que están a la expectativa de realizar bien su trabajo 
y apoyados en la versatilidad del sistema ERP.  
4.2.2 Objetivos Específicos.  
“Analizar la influencia del uso del sistema de ventas sobre la 
motivación extrínseca de los trabajadores en la ferretería DAGA & 
JIMÉNEZ S.A.C en Miraflores en el año 2016”.  
Según el estudio realizado, se conoció que los trabajadores de la 
ferretería con el uso del sistema de ventas pueden maximizar su 
trabajo, ellos van a poner más empeño y esfuerzos en conseguir 
ventas y emitir más cotizaciones, también cuidan el contacto que tiene 
con el cliente ofreciendo un trato cordial y oportuno, esto redunda al 
final en la recompensa que estos reciben en forma de bonos al final 
del periodo, dichos bonos van a estimular el mismo desempeño en el 
siguiente periodo, es decir, el uso del sistema de ventas les permite 
mejorar el desempeño de los vendedores en beneficio de ellos mismos 
y en beneficio de la ferretería.  
   
“Identificar la influencia del uso del sistema de compras sobre la 
motivación extrínseca de los trabajadores en la ferretería  
DAGA & JIMÉNEZ S.A.C en Miraflores en el año 2016.”  
 
Se logró identificar que los trabajadores mediante el uso del sistema 
de compras tienen un mejor desempeño al momento de realizar su 
trabajo, son oportunos al momento de comprar y aprovechan las 
herramientas del sistema tales como, los criterios de selección de 
proveedores y cotizaciones.   
Dedican más tiempo en buscar un proveedor que le ofrezca mejores 
condiciones o similares a las que según la información del sistema les 
brinda.   
De este modo el administrador del sistema o su jefe inmediato 
puede sacar reportes sobre el desempeño de los encargados de 
compras e identificar si tuvieron una buena o mala performance para 





“Determinar la influencia del uso del sistema de inventarios sobre la 
motivación extrínseca de los trabajadores en la ferretería  
DAGA & JIMÉNEZ S.A.C en Miraflores en el año 2016.”  
 
De acuerdo a los resultados se logró determinar que el uso del 
sistema de inventarios es beneficioso para las actividades que los 
trabajadores realizan y para lo que estos buscaban alcanzar, ya que 
los encuestados manifestaron que el ingreso de mercadería al 
inventario facilitaba su modo de trabajo reduciendo el tiempo y 
permitiéndoles abocarse a otras actividades, del mismo modo este 
sistema les permite gestionar fácilmente su inventario y les brinda 
fácilmente el stock real de la mercadería, esto contribuye 
indirectamente a que puedan obtener recompensas o puedan ser 
castigados al usar el sistema ERP en aspectos en los que su trabajo 
pueda ser medido y evaluado, tales como el sistema de ventas y 
compras.  
 
4.3 Análisis del método.  
4.3.1 Población.   
La población estudiada fueron los 23 trabajadores de la ferretería 
DAGA&JIMÉNEZ del distrito de Miraflores, quienes cumplieron con los 
requerimientos de tener por lo menos 6 meses usando el ERP, tener 
conocimiento sobre el uso de una computadora y estar registrados como 
trabajadores de la empresa ante el MINTRA.  
Dicha población se escogió porque han pasado por un proceso de 
cambio de su modo de trabajo, de realizarlo manualmente a realizarlo 
mediante un sistema, se consideró también porque el sistema ERP lleva 
un año de funcionamiento y la organización ya han podido adecuar todos 
sus procesos operaciones a los requerimientos de dicho sistema para 
poder ofrecer a la población un respaldo sólido, es por eso que en esta 
población se hace posible el estudio de la variable independiente “uso de 
sistema ERP”.  
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También la ubicación de la empresa en un distrito con clientes 
exclusivos, requiere de una población con un perfil acorde a las 
necesidades, hábiles y rápidos en su atención, y con capacidad para 
manejar situaciones difíciles. Y debido a estas características que deben 
tener dicha población, se necesita mantenerlos siempre motivados, es por 
eso que se requiere conocer la influencia que estos reciben del entorno, 




4.3.2 Muestra.  
Para esta investigación se tomó a la población en conjunto como 
muestra para realizar el estudio, ya que selecciono una población 
pequeña, por motivos de metodología de estudio.  
Debido a que la población es muy pequeña, se decidió investigar a 
toda la población y así poder evaluar en totalidad a las variables en todas 
sus dimensiones, esto nos permitirá tener información más cercana a la 
realidad de la empresa.  
4.3.3 Tipo de Muestreo.  
Se consideró el tipo de muestreo no probabilístico por conveniencia, 
porque la población seleccionada para esta investigación si era de fácil 
acceso y una ubicación deseable.  
Cabe resaltar que este tipo de investigación tendrá conclusiones 
inferidas y los resultados no podrán generalizarse.  
4.3.4 Instrumento   
El instrumento utilizado para esta investigación fue la encuesta, la cual 
consistía de 20 preguntas relacionadas con los indicadores y sus 
dimensiones.   
Estas preguntas fueron evaluadas por 3 especialistas del tema. Los 
resultados de esta validación fue que el 32% estuvo totalmente de 
acuerdo y el 63% estuvo solo de acuerdo en la realización y la 
estructuración de las preguntas.  
Esta encuesta estuvo compuesta por preguntas cerradas que 
permitían afirmar o desestimar la hipótesis planteada, para luego, de ser 
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el caso positivo, explicar el por qué, cómo o de qué manera, que nos 
permitiera analizar a fondo y poder encontrar el modo en que se 
relacionan las variables.  
Estas encuestas estuvieron confeccionadas por preguntas 
estrechamente relacionadas con los objetivos de la investigación, así 







1. Se concluye para la hipótesis alterna que, si hay influencia en la 
motivación extrínseca de los trabajadores, a causa del registro que genera 
el uso del sistema y el cual sirve para cuantificar el desempeño de los 
trabajadores y poder darles recompensas, castigos e incentivos según 
corresponda  
 
2. Con respecto a la hipótesis nula, se concluye que no puede ser aceptada, 
porque si hay una influencia sobre la motivación extrínseca de los 
trabajadores.  
 
3. Con respecto al objetivo general se concluye que, la influencia del uso del 
ERP se da posterior al desarrollo de las funciones del trabajador y una 
vez identificado el desempeño del mismo, se puede determinar si se le 
brinda una recompensa o un castigo a fin de reforzar o disminuir su 
conducta.  
 
4. Se concluye que el uso del sistema de ventas influye sobre la motivación 
extrínseca mediante los bonos de cumplimiento de venta que se da a los 
trabajadores en base al cumplimiento y monto superado, con lo que los 





5. Se concluye que el uso de sistema de compras influye sobre la motivación 
extrínseca a través de los bonos que se da cuando el trabajador logra 
generar una orden de compra con buenos precios y este pedido llega en 
el momento oportuno, ya que esto beneficia a la empresa y se busca que 
se repita el desempeño.  
 
6. Se concluye que el uso del sistema de inventarios influye indirectamente 
sobre la motivación extrínseca de los trabajadores, ya que el buen uso de 
este solo colabora en el uso del sistema de ventas o de compras, mas no 
genera recompensas por si solo; pero influye directamente ya que si el 
trabajador no tiene un buen desempeño se le pone una mala calificación 
en su file con recursos humanos.  
 
7. Se concluye que la variable independiente si puede ser investigada en 
este estudio y si influye sobre la variable independiente.  
 
 
8. Se concluye que la variable independiente es muy útil para esta 
investigación, específicamente para esta población, porque es algo 
necesario para el tipo de labor que realizan y el tipo de situaciones que 
tienen que afrontar.  
 
9. Con respecto con el objetivo general se concluyó que el uso del sistema 
ERP SOFT si influye sobre la motivación extrínseca en la ferretería DAGA 
& JIMÉNEZ S.A.C - Miraflores, durante el año 2016, debido a que cuando 
el personal aprende este sistema recibe incentivos y bonos por el buen 
desempeño de su trabajo.  
 
10. Se concluye que el uso del sistema ERP SOFT si influye en la dimensión 
ventas, ya que las cantidades ofertadas se elevaron el primer mes en un 




11. Se concluye que el uso del sistema ERP si influye en la dimensión 
compras, ya que el número de cotizaciones aceptadas alcanzaron las 
expectativas de la empresa siendo motivo de recompensa para los 
colaboradores.  
12. Se concluye que el uso del sistema ERP si influye en la dimensión 
inventario, ya que hay una mejor organización de los ítems y una eficaz 
clasificación de todos los productos.  
 
13. Se concluye que el uso del sistema ERP si influye en la dimensión 
recompensa, ya que aumentaron el número de bonos por recompensa, 
además de incentivos por el motivo de llegar a sus cuotas de ventas.   
 
14. Se concluye que el uso del sistema ERP si influye en la dimensión 
castigos, ya que aumentaron las llamadas de atención y amonestaciones 
al personal que se negó a aprender del nuevo sistema, como también a 
aquellos que no les dieron importancia a las capacitaciones, 


























1. Se recomienda que para que se pueda extender las dimensiones de la 
variable dependiente para poder dar más fuerza a la hipótesis alterna, 
así mismo poder efectuar pruebas que validen los resultados de la 
investigación a fin de aplicar programas aplicativos para dar utilidad a la 
hipótesis aceptada.  
 
2. Se recomienda que desestimar la hipótesis nula y enfocarse en este 
resultado obtenido para desarrollar programas que favorezcan a la 
empresa, teniendo en cuenta que se rechaza la no influencia del uso del 
sistema ERP sobre la motivación extrínseca de los trabajadores.  
 
3. Se recomienda definir aquellos aspectos que fundamentales e 
importantes en la motivación extrínseca de los trabajadores y trabajar 
con recompensas y castigos, a fin de controlar la motivación total de los 
trabajadores en todos los aspectos de su trabajo.  
 
4. Se recomienda hacer menos susceptible las recompensas al efecto de 
las ventas, ya que, en base al crecimiento de las ventas, este pueda 
excederse y ser desproporcional a la recompensa que el trabajador 
pueda recibir, y generar rivalidades al desnaturalizar la recompensa y 
usarse como medio de discrepancia entre los trabajadores.  
 
5. Se recomienda crear más indicadores dentro del área de compras para 
poder estimular a los trabajadores a tener un buen desempeño en todos 




6. Se recomienda generar al menos un indicador propio del área de 
inventarios que pueda medir el desempeño del mismo y poder incluirla 
dentro de la influencia directa que tiene el ERP, sobre la motivación 
extrínseca, con las recompensas, castigos e incentivos, para no solo 
basarnos en el desempeño derivado del ambiente y facilidades, sino 
poder reforzarlos o disuadirlos cualquier desviación.  
 
7. Se recomienda que la variable pueda mejorarse ya que con una mejor 
actualización que existe en el mercado, pueda maximizarse no solo la 
influencia sobre la variable dependiente, sino también pueda extenderse 
a otras variables, como a la influencia sobre los clientes, ya que el actual 
sistema no contempla un módulo para los clientes.  
 
8. Se recomienda que pueda extenderse esta variable en su totalidad, para 
poder entender de modo integral la motivación de los trabajadores 
durante sus funciones, ya que solo medir la motivación extrínseca, 
puede dejar de lado motivaciones más trascendentes y que sean más 
valoradas a largo plazo por los trabajadores.  
 
 
9. Se recomienda que para un estudio complementario se investigue sobre 
el uso del sistema ERP SOFT si influye sobre la motivación intrínseca en 
la ferretería DAGA&JIMÉNEZ, y de esta forma se pueda hacer una 
comparación sobre cual influye más en el personal y en qué porcentaje.  
 
 
10. Se recomienda que en la dimensión ventas se haga una comparación al 
menos con el año anterior como prueba de la eficacia del sistema ERP y 





11. Se recomienda que en la dimensión compras se haga una nueva 
propuesta de incentivo a aquellos colaboradores que durante 2 meses 
consecutivos alcancen las metas propuestas por la empresa y que su 




12. Se recomienda que en la dimensión inventario se reprograme al sistema 
para que se añada la función de clasificación por colores según los tipos 
de producto, así será más fácil la ubicación para el personal y de esta 
manera su motivación extrínseca se elevaría.  
 
 
13. Se recomienda que en la dimensión recompensa los colaboradores sean 
informados con un mínimo de 2 reuniones por mes de las recompensas, 
para evitar malos entendidos y que así se puedan esmerar más en su 
labor del día a día.  
 
 
14. Se recomienda que en la dimensión castigos, se haga una nueva 
capacitación para aquellos que conforman un 35% del personal y que no 
tienen una visión clara acerca del sistema. Es la única manera que toda 
la empresa aproveche al máximo de esta inversión empresarial que 
facilita el desempeño ya que es una herramienta para alcanzar metas 
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Matriz de Consistencia.   
  
